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1. INTRODUCCIÓN 
Durante el pasar de los años se evidencia como los procesos 
administrativos son de pleno y total valor dentro de una organización, para ello es 
de vital importancia dentro de la misma contar con procesos bien estandarizados y 
definidos con el objetivo de tener bien claras las metas y propósitos que tiene la 
compañía.  
Vale la pena aclarar que este proyecto no fuese posible sin la 
colaboración de los practicantes universitarios (Medellín: July Andrea Ríos, 
Bogotá: Juan Pablo Ulloa, Bucaramanga: Marly Natalia Burgos, Cali: Diana 
Carolina Trujillo, Pereira: Gloria Janeth Álvarez); pertenecientes a diferentes 
universidades y diferentes ciudades y que se vincularon a la compañía a realizar 
sus prácticas profesionales; por lo anterior, se tomó la decisión de unir a todos los 
practicantes universitarios para iniciar con la elaboración e implementación a nivel 
nacional de un manual e instructivo de funciones con el cual no contaba la 
empresa. 
  Por lo tanto, este trabajo tiene como objetivo principal, el 
diseño de un manual e instructivo de funciones para los nuevos practicantes 
administrativos Multipagas SAS, que les sirva como guía paso a paso con sus 
funciones y a quienes deben acudir en cada una de ellas.  
  Cabe destacar que esto se hace bajo la aplicación y 
desenvolvimiento propio dentro de la empresa, permitiendo así contar con el 
conocimiento y la experiencia de lo que se debe plantear en él, con la idea de que 
este sea de gran utilidad tanto para los gerentes de servicio y operaciones como 
para quien realmente cumplirá con las labores que sería el nuevo aprendiz 
administrativo. 
  Por ello dentro de la empresa se tomó la decisión, de que sean 
los mismos practicantes quienes dejen este instructivo como aporte a los que 
continuaran con la labor dentro de la compañía. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. DISEÑO DE UN MANUAL E INSTRUCTIVO DE FUNCIONES PARA LOS 
NUEVOS PRACTICANTES ADMINISTRATIVOS MULTIPAGAS SAS 
  Buscando optimizar sus procesos administrativos, 
Multipagas decide implementar la admisión de practicantes administrativos en 
etapa profesional de las distintas universidades del país, los cuales ubican en 
sus zonas estratégicas, donde hay presencia de un gerente que instruirá al 
aprendiz, que a su vez cumplirá las funciones designadas a los estos, 
permitiendo que la técnica empleada en la empresa actué de manera eficiente 
en colaboración de estas personas; para poder llevar acabo esto, se 
implementara el “MANUAL E INSTRUCTIVO DE LAS FUNCIONES”, 
asignadas en el cual no solo se enumerara las labores de cada uno, sino que 
además de forma detallada se explicara un paso a paso de cada una de 
estas, y se indicara a en se debe consultar en caso de dudas u otros 
inconvenientes.  
 
 
 
 
 
3. CAPITULO 1 - CONTEXTUALIZACIÓN DE LA EMPRESA 
  A continuación, se presenta la descripción general del 
contexto de la empresa MULTIPAGAS S.A.S, donde se realizó la práctica 
profesional en la modalidad de aprendizaje y el plan de trabajo a realizar en 
ella en el periodo comprendido entre los meses de AGOSTO 2018 y ENERO 
2019, en los cuales se cumplido a cabalidad lo establecido y autorizado en la 
institución. 
3.1 Presentación de la empresa. 
 
Nombre de la empresa: Multipagas SAS, Corresponsal no bancario. 
Dirección: Calle 14# 3-15 oficina Santa Marta centro 
Teléfono: 4227124 
Dirección página web: https://www.multipagas.com/ 
3.2 Reseña histórica 
  Multipagas S.A.S. fue fundada el 19 de febrero de 2004 
con el objeto principal de ofrecer un espacio en la ciudad de Palmira para el 
recaudo de servicios públicos que demandan las empresas colombianas; a lo 
largo de estos catorce años han mantenido contratos de recaudo de servicios 
públicos con reconocidas empresas a nivel nacional como el Acueducto 
Metropolitano de Bucaramanga S.A. E.S.P., Gases de Occidente, EPSA S.A., 
Aguas de Buga S.A. E.S.P., Aguas y Aseo El Peñol E.S.P., Tele Palmira S.A. 
E.S.P., Empresas Municipales de Cartago – Emcartago S.A. E.S.P., 
convenios de recaudos con Efecty, Baloto, Movilred, giros y finanzas, entre 
otros.(Multipagas sas, s.f.) 
  Multipagas S.A.S. es una empresa sólida, tienen una 
alianza con Bancolombia como Corresponsal Bancario Robusto, que permite 
complementar la estrategia de distribución de dicha entidad financiera.  Son 
especializados en el recaudo de servicios públicos y privados, pago de 
impuestos, facturas, transferencias, retiros, consignaciones, retiros de 
efectivo, pagos de subsidios, giros nacionales e internacionales, recaudos 
manuales, venta de servicios, juegos y seguros, entre otros 
servicios.(Multipagas sas, s.f.) 
3.3 Misión, visión y valores 
  Multipagas decide nombrar estos ítems como Propósito 
(Misión) y Aspiración (Visión), además de sus Valores corporativos 
mencionados a continuación: 
Propósito: 
  Queremos valorar el tiempo de las personas, facilitándoles 
sus interacciones con nosotros de una forma segura y con confianza. 
 
 
Aspiración: 
  Queremos ser una empresa líder en las interacciones con 
los clientes, generando una experiencia positiva, con un gran ambiente de 
trabajo y creando valor de forma sostenible y perdurable. 
Valores corporativos: 
Son valores corporativos de MULTIPAGAS S.A.S: 
 Generación de valor: Como toda empresa tiene la obligación de velar 
porque esta produzca utilidades basados en los siguientes postulados: 
 Medir los riesgos implícitos en los negocios, y a través de un 
análisis costo-Beneficio implementar los controles necesarios 
que nos permitan minimizar los riesgos. 
 Los controles que se definan e implementen, así como todos los 
elementos que les sean asignados a los funcionarios para 
cumplir sus funciones, deben ser utilizados adecuada y 
obligatoriamente. 
 Enfocar nuestros esfuerzos hacia la fidelidad y la satisfacción de 
nuestros clientes, a través de un servicio ágil, cálido, eficiente y 
seguro. 
 Mantener un espíritu innovador para desarrollar 
permanentemente nuevos productos, servicios y negocios. 
 Ser proactivos ante el cambio: Aprovechar oportunidades y abandonar 
negocios, productos y actividades que presenten perspectivas de bajo 
rendimiento en el mediano o largo plazo. 
 Cumplimiento de Principios: Toda actividad a cargo debe ser 
desplegada con el máximo de diligencia, oportunidad y confiabilidad, 
buscando el cumplimiento de los objetivos institucionales sin apartarse 
de los principios éticos y morales y de los mandatos legales e internos. 
Es obligación de todos los empleados reportar a los estamentos de 
control de MULTIPAGAS, Auditoría, Seguridad corporativa, a la central 
de monitoreo, al oficial de seguridad o cualquier otro estamento de 
control que se defina por parte de la administración, cualquier situación 
de clientes o empleados, proveedores y demás personas que 
intervengan en la operación, y que esté por fuera de los principios 
éticos y morales acá consagrados y que atenten contra el patrimonio o 
buen nombre de MULTIPAGAS. 
 Atribuciones: Ningún funcionario podrá exceder sus atribuciones 
otorgadas, ni comprometer a la Entidad de forma expresa o tácita, 
formal o informal, hasta tanto no haya sido facultado por escrito para 
ello, por parte de la administración. 
 Austeridad en los Gastos: Los gastos deben ser los autorizados por la   
administración de MULTIPAGAS S.A.S y deben ser acordes con las 
necesidades del desarrollo operacional y administrativo. Ningún 
empleado debe obtener ganancias como resultado de una erogación o 
gasto autorizado, ni realizar gastos que estén por encima de las 
condiciones y políticas establecidas. Quienes aprueben reportes de 
gastos de acuerdo con los procedimientos vigentes, son responsables 
de la razonabilidad de los mismos y de verificar su oportunidad y 
confiabilidad, y los soportes requeridos. 
 Uso de Activos: Todos los activos tangibles e intangibles de 
MULTIPAGAS son para uso exclusivo de los funcionarios de acuerdo 
con el principio de un trato adecuado y seguro y deben cumplir con el 
objetivo por el cual fueron adquiridos y asignados a los funcionarios. Es 
deber de los empleados de MULTIPAGAS proteger y utilizar los bienes 
en forma adecuada y nunca para beneficio personal o de cualquier 
persona ajena a la Organización. Todo empleado debe responder por 
los valores, documentos, equipos, claves y elementos de trabajo que le 
sean asignados, manejen o estén a su cargo en razón de sus 
funciones. 
 Satisfacción del Cliente: En MULTIPAGAS la satisfacción del cliente es 
el centro del esfuerzo laboral y personal de todos los empleados. 
Somos una entidad de servicio, y como tal la calidad y satisfacción de 
nuestros clientes, es nuestra razón de ser. 
 Calidad Total: Hacemos todo bien desde el comienzo, sin necesidad de 
realizar procesos o ejecutar varias veces las operaciones, minimizando 
cualquier reclamación de nuestros clientes, y usuarios. 
 Trabajo en Equipo: Trabajamos día a día en fomentar el sentido de 
pertenencia, la participación y el desarrollo integral de las personas. 
 Servicio: El éxito está directamente vinculado a la calidad de nuestro 
servicio, el cual debe darse con agilidad, amabilidad, Confiabilidad, 
seguridad, Oportunidad y deleite. 
 Deber de denunciar infracciones: Los empleados de MULTIPAGAS, 
denunciarán y reportarán los hechos, actos o conductas que lleguen a 
su conocimiento y que puedan llegar a desconocer, vulnerar o violar 
normas legales, políticas, procedimientos o que pongan en riesgo el 
patrimonio o el buen nombre de la compañía. Para tal fin actuarán 
como se establece a continuación: 
 El trabajador que conozca de una infracción, debe ponerla 
inmediatamente en conocimiento de cualquier superior 
jerárquico suministrando la información y los documentos o 
pruebas que tuviere a su alcance. Quien reciba la información 
procederá a verificarla y comunicarla al oficial de seguridad o al 
área de gestión humana según sea el caso, o a la instancia que 
se defina por parte de la administración, con el fin de que se 
inicie la correspondiente investigación disciplinaria, sin perjuicio 
de las medidas correctivas y preventivas que ameriten tomarse 
según la situación de que se trate. 
 Es deber de las instancias respectivas en MULTIPAGAS, 
informar a las autoridades judiciales sobre hechos delictivos y 
suministrar la información que sea requerida por las 
correspondientes entidades de vigilancia y control. 
 
 
3.4 Objetivos organizacionales 
Prestar servicios de: 
 Bancolombia (recaudos, giros nacionales, pagos, avances, retiros, 
consignaciones, facturas, etc.) 
 Movilred (Recargas, servicios públicos, televisión, telefonía, internet, 
otros convenios). 
 Giros y Finanzas (WesternUnion envíos y pagos de giros 
internacionales) 
3.5 Estructura Organizacional. 
  A continuación, se presentará el organigrama de la empresa, el 
cual está expresado en la Fig.1, siendo un diseño vertical que muestra cada área 
manejada en Multipagas de manera específica. 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
Figura 1. Organigrama: Fuente(Multipagas Sas, 2018) 
  Multipagas sas, está dirigida por un gerente nacional, el cual 
toma parte de las decisiones implementadas en la empresa, las que con 
anterioridad son consultadas con la junta de socio quienes analizan la viabilidad 
de estas; a partir de este se divide en 4 áreas que son: Comercial, de Servicios, 
legal (Laboral) y administrativo y de operaciones. 
  El área de servicios y el área administrativa van de la mano, 
pues estas se unifican mediante el gerente nacional y los distintos gerentes de 
servicios asignados en cada zona en Colombia, los aprendices administrativos se 
vinculan a estas dos, tomando parte de las funciones desarrollados por tales, y en 
colaboración con los departamentos de seguridad y monitoreo, conciliación, 
gestión humana, contabilidad y líder de proyectos, procuran que los procesos que 
se dan en cada sucursal mediante los cajeros, se lleven de manera óptima, 
procurando el bienestar del cliente, ofreciéndole la variedad de servicios que 
suelen encontrar en el corresponsal. 
3.6 Caracterización de la fuerza de trabajo 
  Para el 2018 Multipagas, posee 429 empleados en planta, 
divididos en las distintas áreas y en su mayoría en la parte de servicio que son los 
cajeros, estos 429 colaboradores se distribuyen en 5 distintos tipos de contratos, 
los cuales son: Fijo, Indefinido, Obra labor, Aprendiz lectivo, Aprendiz productivo; 
constituyendo así la organización de la empresa. 
3.7 Reglamento interno de trabajo 
Anexo 1: documentación reglamento interno Multipagas SAS 
3.8 Conceptualización 
  Actualmente, Multipagas cuenta con 170 puntos distribuidos 
estratégicamente en más de 72 municipios y 25 departamentos del País, lo cual 
ha sido reconocido por el Grupo Bancolombia como un aliado estratégico para 
lograr sus metas y propósitos de excelencia. 
  Durante el 2017, se realizó una transformación de la compañía 
a nivel de procesos en el área comercial, de procesos y gestión del talento 
humano y lograr la apertura de 25 nuevas oficinas a nivel nacional, las cuales 
comenzaron a ofrecer servicio a inicios del 2018. 
 
4. CAPITULO 2 - DIAGNÓSTICO 
  Para recolectar la información, se realizó un análisis cualitativo, 
mediante el cual se implementó una matriz de diagnóstico DOFA, que permitió 
identificar los ámbitos externo e internos de esta, que llevaron a escoger e 
implementar el tema tratado en este documento. 
Resultados:  
  Como análisis de la matriz que adelante se observa, se 
identificó que Multipagas como una empresa en crecimiento, tiene ámbitos de 
mejora y de oportunidades en su entorno, siendo esto resultado del convivir diario 
con los procesos tanto administrativos como operativos de la empresa. 
  Se evidencio que pueden apoyar con el crecimiento de esta y 
aprovechar las oportunidades que acá se presentan, tales como seguir ampliando 
su cobertura en el país, baja presencia de entidades financieras en municipios del 
país, avances tecnológicos, optimización de procesos, etc. Además de las 
fortalezas presentadas, como lo son el respaldo de su principal convenio el cual es 
Bancolombia, la fidelización de los clientes, entre otras. 
 
 
 
 
4.1 MATRIZ DOFA 
Factores Externos→ 
 
Factores Internos↓ 
Oportunidades(O) Amenazas(A) 
1. Mercado en crecimiento. 
2. Baja presencia de entidades financieras en 
diferentes municipios del país. 
3. Posibilidad de ampliación de cobertura. 
4. Integración de nuevos convenios. 
5. Avances tecnológicos que aceleran el 
servicio. 
6. Globalización. 
7. Apertura de nuevas oficinas. 
8. Optimización de procesos. 
9. Obtención de proveedores exclusivos. 
10. Variedad de técnicas de mejoras 
implementadas en el mercado. 
1. Inestabilidad financiera en Colombia. 
2. Competencia nueva en el mercado. 
3. Pocas opciones de negocio con otras 
empresas. 
4. Falta de conocimiento de qué es un 
corresponsal. 
5. Falta de confianza causada por 
entidades informales que ofrecen el 
mismo servicio. 
6. Aumento de la inseguridad en la 
zona. 
Fortalezas (F) ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA 
1. Respaldo de la marca 
Bancolombia. 
2. Cuenta con una amplia 
disponibilidad de servicios. 
3. Mayor agilidad que en un banco 
al momento de prestar el servicio. 
4. Buen servicio al cliente por 
parte de los cajeros. 
5. Facilidad de comunicación 
interna a nivel nacional. 
6. Variedad de departamentos 
especializados en temas 
puntuales. 
7. Fidelización de los clientes. 
8. Menor tiempo de espera para 
realizar transacción en 
corresponsal. 
9. Diversidad de servicios 
prestados en el corresponsal 
(convenios). 
Realizar un estudio de los municipios con 
poco acceso a Bancolombia u otros servicios 
que preste la entidad para establecer nuevos 
corresponsales en estos municipios, logrando 
tener un buen servicio al cliente y fidelizando 
a todos los usuarios de los diferentes 
municipios. F7, F1, F5, O1, O2, O7, O3. 
Lograr un buen reconocimiento para así 
adquirir nuevos convenios con diferentes 
entidades a nivel mundial, aprovechando la 
globalización que se presenta actualmente. 
O6, F1. 
Obtener nuevos convenios por medio de un 
proyecto que beneficie ambas partes. 
Además de mejorar la funcionalidad de los 
convenios ya establecidos. O6, O4. 
Incursionar en nuevos países, aumentando 
nuestro mercado objetivo, y ampliando la 
cobertura a nivel internacional. F1, O1, O6. 
Adquirir nuevos convenios que permitan 
una mayor cobertura de clientes.A2, A3, 
F7. 
Obtener nuevos usuarios a través de 
una campaña publicitaria y continuando 
con el buen servicio al cliente para así 
poder utilizar la publicidad del “voz a 
voz”.F7, F2. 
Crear una campaña en dónde se 
explique lo que es un Corresponsal 
bancario, mostrando todos los 
beneficios y ahorro de tiempo al 
utilizarlo.A4, F7, F2, F9. 
Implementar nuevos canales de 
información que permitan al cliente 
tener mejor conocimiento de las 
distintas sucursales y la facilidad de 
pagos. A5, F8. 
 Debilidades(D) 
 
ESTRATEGIAS DO 
 
ESTRATEGIAS DA 
1. Tiempos de esperas extendidos 
para solucionar problemas 
presentados en las oficinas. 
2. Diferencia entre los formatos de 
gastos y procedimientos en las 
diferentes zonas. 
3. No cuentan con proveedores y 
personal de mantenimiento 
(técnicos) exclusivos en cada 
zona. 
4. No hay capacitadores 
exclusivos para los cajeros 
nuevos.5. No tienen una línea de 
atención al cliente que se pueda 
utilizar para los casos en los que 
se deba de hacer un seguimiento 
a una reclamación de clientes. 
6 Jornadas laborales muy largas 
para los cajeros. 
7. Falta de un manual de 
procedimiento para los aprendices 
que suministre pasó a paso 
detallado para optimizar sus 
labores, y acceder de manera más 
rápida a la solución de problemas. 
8. Poca optimización en 
procedimientos que requieren 
mayor tiempo y espera. 
Poner en práctica un plan de austeridad, 
dirigido a los gastos operativos (papelería, 
ajuste en horas extras de los empleados 
para optimización del tiempo en jornada 
laboral y no incurrir en pagos de horas 
extra).D6, D3, O8. 
Gestionar alianzas que nos permitan 
implementar nuevas tecnologías, para así 
optimizar procesos, reducir costos y 
obtener mayores ingresos.D3, D5, O5, O8, 
O9. 
Implementar mejora en el manual de 
procedimiento del aprendiz, que 
especifique de manera detallada las 
distintas funciones, incluyendo a quien 
dirigirse en caso de inconvenientes 
presentados en cada zona, además de 
que este tenga acceso a contactos de 
encargados, dependiendo del 
procedimiento y de la necesidad que 
surja.D1, D7, D2,O5, O8, O10. 
Estudiar a la competencia y otras 
entidades de las cuales podamos tomar 
procesos y aplicarlos a la empresa. A2. 
Tecnificar la mayor cantidad de procesos, 
mejorar procesos de seguridad  y capacitar 
a los empleados para mejorar el servicio, 
la eficiencia y eficacia de sus procesos, 
con el objetivo de que el buen servicio al 
cliente, la agilidad y facilidad de la 
prestación de servicio sea un factor clave 
para los usuarios a la hora de 
escojernos.D2,D4,A5. 
Al tecnificar los procesos, se daría una 
mejora en los tiempos y así mismo 
disminución costos, lo que sería ventajoso, 
ya que se flexibilizarían los precios, y los 
resultados favorables, respondiendo de 
mejor forma ante la competencia, además 
de afianzar a los usuarios y mejorar la 
seguridad para estos. A2, D8 
Cuadro 1 Matriz Dofa: fuente elaboración propia 
  Preocupados por el buen funcionamiento de la empresa, se 
busca establecer este proyecto para la mejora de los procesos administrativos de 
la empresa MULTIPAGAS S.A en el cual se implican segmentos tales como: un 
área administrativa, en base a la necesidad de que los directivos de la empresa 
exigen a los gerentes múltiples informes dirigidos a las diferentes áreas que 
conforman esta y a causa de la falta de tiempo de los mismos para realizar todas 
las labores encomendadas, descuidan funciones que requieren aún más 
dedicación de su parte y que benefician a la empresa en temas de metas, 
ganancias y demás . 
  Se ha observado que en ocasiones la mayoría de los 
problemas de la empresa es que cuenta con muy poco personal administrativo 
para tantas funciones y operaciones que son necesarias de cumplir para el buen 
funcionamiento de la misma; para lo cual desde el mes de agosto del presente año 
se implementó un plan piloto, en el cual se contrataron a 6 aprendices 
administrativos  con el objetivo de brindar soporte a cada uno de los gerentes de 
las diferentes zonas del país en el que se encuentra la empresa.  
  Analizando los factores internos, se toma la debilidad número 7 
dentro de la matriz Dofa, la cual indica la necesidad de diseñar este manual, 
además de que, a solicitud de los directivos, se les encarga a los practicantes 
realizar esto, como ayuda a los nuevos practicantes administrativos. 
  El objetivo en vista de que es un proyecto que continuara y 
permitirá a nuevos practicantes ingresar a la compañía, es Diseñar un manual de 
funciones en el cual estos puedan orientarse y saber cómo proceder ante las 
diferentes situaciones que se puedan presentar desempeñando su labor. 
 
 
 
 
5. CAPITULO 3 - OBJETIVOS 
5.1 Objetivo general 
 Diseñar un manual e instructivo de funciones para los nuevos 
practicantes administrativos Multipagas sas  
5.2 Objetivos específicos 
 Estandarizar los procesos asignados a los practicantes administrativos, 
de manera clara y específica. 
 Incluir en el manual un paso a paso de las funciones a realizar por el 
practicante administrativo. 
 
 
 
 
 
 
 
6. CAPITULO 4 – REFERENTE TEORICO 
6.1 Marco teórico 
  Este proyecto se enfoca y apoya en las teorías establecidas 
por el modelo de Douglas McGregor, específicamente en la teoría Y, siendo 
opuesta a la teoría X que está basada en un estilo tradicional mecanicista y 
pragmática, ya que veía al hombre como una máquina, a la cual se debía someter 
al trabajo como en el Taylorismo, errando en el verdadero comportamiento del ser 
humano.  
  Por lo contrario, la Teoría Y, busca ideas que indagan en la 
verdadera naturaleza humana, pues esta establece que los seres humanos: 
 El trabajo, físico o intelectual, es tan natural como el juego o el descanso. 
La persona media no tiene rechazo al trabajo, al contrario, puede disfrutar y 
conseguir satisfacción con él. 
 El ser humano puede dirigir sus esfuerzos hacia la consecución de 
objetivos de la organización sin controles ni amenazas, ejerciendo el 
autocontrol. 
 El hombre y la mujer medios, bajo ciertas condiciones, no solamente 
aceptan, sino que buscan responsabilidad. Huir de la responsabilidad es 
producto del aprendizaje de cada uno, no es consustancial a la naturaleza 
humana. 
 La imaginación, la creatividad y el ingenio son cualidades propias de la 
mayor parte de las personas, pudiendo ser utilizadas para generar 
soluciones a los problemas de la empresa. 
 Con frecuencia, únicamente se utiliza un pequeño porcentaje de la 
potencialidad intelectual del ser humano. 
  Se centra además en la teoría de Sistemas establecida por 
Ludwin von Bertalanffy, que busca remediar los problemas con soluciones 
prácticas donde fundamenten la teoría en la aplicación realista, ya que indica que 
las funciones de un sistema dependen de su estructura, para los sistemas 
biológicos y mecánicos. 
  Esto se enlaza con los actuales manuales de funciones, debido 
a que estos establecen metas o propósitos dentro de la compañía, para sus 
trabajadores, además de alivianar los procesos documentando las posibles 
soluciones o procedimientos a seguir en estos. 
 
 
 
 
6.2 Marco conceptual 
  A continuación, se definirá conceptos claves para la aplicación 
del proyecto formulado en este documento. 
Manual: “Un manual es un libro o folleto en el cual se recogen los aspectos 
básicos, esenciales de una materia.”(www.significados.com, 2016) 
Función: “una función es un tipo de sub algoritmo que describe una secuencia de 
órdenes. Estas órdenes cumplen con una tarea específica de una aplicación más 
grande” (Pérez Porto, definicion.de, 2008). 
Manual de Funciones: Es un instrumento eficaz de ayuda para el desarrollo de la 
estrategia de una empresa, ya que determina y delimita los campos de actuación 
de cada área de trabajo. 
Gasto: “En un sentido económico, se conoce como gasto a la cantidad que se 
gasta o se ha gastado. El gasto es un concepto de utilidad tanto para las familias 
como para las empresas o para el gobierno”(Pérez Porto & Merino, definicion.de, 
2009). 
Gastos de operación: “gastos de operación son aquellos destinados a mantener 
un activo en su condición existente o a modificarlo para que vuelva a estar en 
condiciones apropiadas de trabajo” (Pérez Porto & Gardey, definicion.de, 2009). 
Monitoreo: “monitoreo es la acción y efecto de monitorear, el verbo que se utiliza 
para nombrar a la supervisión o el control realizado a través de un monitor”(Pérez 
Porto & Gardey, definicion.de, 2010). 
Radicar: “se considera radicar documentación al hecho de dejar dicha 
documentación en su destino, persona o área de una empresa, donde se hace 
constar la fecha de recepción, la firma y dentro de un cuadro de correspondencia 
donde se explicita la documentación y cartas que se 
reciben”(diccionarioactual.com, s.f.). 
Transportadora de Valores: “es un servicio que permite a los bancos, comercios 
y empresas transferir los riesgos inherentes a esta actividad, que tiene como 
finalidad el trasladar de manera eficiente y segura su dinero y objetos de valor, 
mediante mecanismos especializados que involucran a personas, dispositivos 
tecnológicos y procedimientos específicos, debidamente coordinados entre sí con 
el propósito de disminuir la probabilidad de siniestros, no sólo durante la 
realización del servicio, sino antes y después del mismo”(Acatitla, s.f.). 
Convenio: “Se conoce como convenio al contrato, convención o acuerdo que se 
desarrolla en función de un asunto específico”(Pérez Porto & Gardey, 
Definicion.de, 2010). 
 
 
 
 
 
 
7. CAPITULO 5 – PROPUESTA 
Se decide elaborar un manual de funciones, que cubra la necesidad de este, pues 
la empresa realizó la solicitud a los practicantes para dejar este a manos de los 
nuevos aprendices que ingresaran a la compañía. 
Se decide hacer un manual detallado de cada función ejercida en el cargo, con la 
ayuda de los demás practicaste, pues como se implementará a nivel nacional, se 
decide recopilar las funciones que se realizan en unas zonas y en otras no, para 
así comprender un instructivo con información completa y entendible. 
 
 
 
 
 
 
 
 
8. CAPITULO 6 – PLAN DE ACCIÓN 
PLAN DE ACCION  
Activi
dad 
Objetiv
o 
Acciones Metas 
Factor de 
Éxito 
Cronogra
ma 
Respons
ables 
Creac
ión de 
un 
Manu
al de 
Funci
ones 
Crear 
Manual 
de 
Funcio
nes 
detallad
o para 
el 
practica
nte 
adminis
trativo 
 Diseñar un 
manual de 
funciones. 
 Presentar 
propuesta a 
directivos de la 
Empresa. 
 Aplicar 
correcciones  
 Presentar 
Manual 
terminado a 
directivos 
 Implementar el 
manual de 
funciones en la 
empresa. 
implementa
r un 
Manual de 
funciones 
que 
optimice el 
tiempo e 
inducción 
al 
practicante 
administrati
vo y ayude 
a este a 
reconocer 
su entorno 
laboral 
Presentación 
del proyecto 
en los 
tiempos 
adecuados. 
Aprobación 
del proyecto 
por parte de 
la empresa. 
Colaboración 
de los 
practicantes. 
Indefinido-
duración 
de la 
practica 
en los 
nuevos 
aprendice
s 
Practica
ntes 
administ
rativos 
Cuadro 2. Plan de acción estratégico Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
9. CAPITULO 7 - CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES, ACTIVIDADES 
REALIZADAS 
A continuación, se presentan cronograma de actividades y detalles de las 
actividades realizadas. 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
N° 
ACTIVIDAD 
AGOSTO 
2018 
SEPTIEMBRE 
2018 
OCTUBRE 
2018 
NOVIEMBRE 
2018  
DICIEMBRE 
2018 
ENERO 
2019 
1 
Propuesta: Creación de Manual 
de Funciones             
2 
Aprobación del proyecto por 
parte de los jefes inmediatos             
3 
Desarrollo del manual de 
funciones             
4 Correcciones             
5 Aprobación Final             
6 
Implementación del Manual de 
funciones             
Cuadro 3. Cronograma de actividades, fuente: Elaboración propia 
 
 Cuadro 4. Cronograma de actividades detallado, fuente: Elaboración propia 
 
 
 
 
 
N° ACTIVIDAD AGOSTO 2018 SEPTIEMBRE 2018 OCTUBRE 2018 NOVIEMBRE 2018 DICIEMBRE 2018 ENERO 2018
1
Propuesta: Creación 
de Manual de 
Funciones
Se inicia con la 
preparación de la 
propuesta
2
Aprobación del 
proyecto por parte de 
los jefes inmediatos
Se presenta la 
propuesta a los 
gerentes
3
Desarrollo del manual 
de funciones
El Gerente realizo 
revisión previa y 
aconsejo correcciones 
a los practicantes
Se realizó las debidas 
correcciones en los 
tiempos estipulados
5 Aprobación Final
Se realizaron 
correcciones para 
presentación de 
proyecto ante los 
gerentes
se presentó solicitud 
por parte del 
gerente en ingresar 
el manual de 
funciones al formato 
de documentación 
establecido en la 
empresa
6
Implementación del 
Manual de funciones
Se inicia la 
implementación del 
manual
Empiezan las 
inducciones a los 
nuevos practicantes 
administrativos y se 
presenta el Manual de 
funciones
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Se facilitó a los practicantes 
tomar las horas laborales de los 
días sábados, para desarrollar el 
proyecto
4 Correcciones
10. CAPITULO 8 – MANUAL DE FUNCIONES 
  Anexo 2, manual de funciones realizado en la aplicación de la 
práctica profesional, haciendo así mismo las veces de un informe detallado de las 
actividades realizadas durante esta, cabe resaltar que se realizo en formato de 
documentación establecido por la empresa, según SGC normas ISO:9001:2015. 
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12. ANEXOS 
12.1 Anexo 1. Reglamento interno de trabajo 
Se anexa el reglamento interno de trabajo para los colaboradores en general en 
Multipagas SAS 
12.2 ANEXO 2. MANUAL DE FUNCIONES 
A continuación, se relacionan 13 funciones, en formato de documentación 
anteriormente mencionado. 
